























Abstract:  The  study  aims  to  determine  the  effect  of  the  quality  of  licensing  services  for  Building 
Construction  Permits  (IMB)  including  physical  evidence,  reliability,  responsiveness,  assurance, 
empathy  for  community  satisfaction  in  the  services of  the Public Works Office of Cipta Karya and 
Spatial Planning in Surabaya. The sampling technique uses purposive sampling with a sample size of 
187,  using  data  analysis  is  PLS  (Partial  Least  Square).  The  results  showed  that  physical  evidence, 





Abstrak :  Penelitian  bertujuan  untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas  pelayanan  Perijinan  Ijin 
Mendirikan  Bangunan  (IMB)  meliputi  bukti  fisik,  kehandalan,  daya  tanggap,  jaminan,  empati 
terhadap kepuasan Masyarakat pada layanan Dinas PU Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Surabaya. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan  jumlah sampel 187, analisis 
data menggunakan  adalah  PLS  (Partial  Least  Square). Hasil  penelitian menunjukkan  bahwa  bukti 
fisik,  kehandalan,  daya  tanggap,  jaminan,  dan  empati  berpengaruh  positif  signifikan  terhadap 













pusat  dan  daerah.  Pada  prakteknya  perjalanan  public  service  dalam  rangka  memenuhi 
kebutuhan  masyarakat  yang  semakin  berkembang  diupayakan  oleh  pemerintah  atau 
pemerintah  daerah  untuk  lebih  meningkatkan  pelayanan  menjadi  pelayanan  yang 
berkualitas  (service  quality),  sering  disingkat  dengan  istilah  SERVQUAL.  Kepuasan 
pelanggan  merupakan  basis  bagi  keberhasilan  perusahaan,  terutama  dalam  kondisi 
persaingan  yang  ketat.  Pemikiran  yang  mendasari  premis  mengenai  arti  kepuasan 










berbagai  keluhan masyarakat  sebagai  pemohon  atau  konsumen. Kondisi  ini merupakan 
indikator  relatif  masih  rendahnya  tingkat  kepuasan  masyarakat  terkait  dengan  kinerja 
pelayanan publik  tersebut. Beberapa hal yang dikeluhkan masyarakat  antara  lain berkait 
dengan masalah prosedur pelayanan yang  terlalu panjang dan berbelit‐belit, persyaratan 
pelayanan  yang  dirasakan  berat,  juga  kurang  transparan  untuk  memberikan  informasi 
tentang  retribusi maupun mengenai kemampuan petugas pelayanan yang masih  rendah. 
Permasalahan  tersebut berdampak pada munculnya  citra buruk bagi pemerintah  sebagai 
pelaksana pelayanan publik. 
Penelitian ini dirancang untuk menguji tingkat pelayanan perijinan Izin Mendirikan 
Bangunan  (IMB)  terhadap  kepuasan masyarakat  dan  untuk mengetahui  apakah  kualitas 
pelayanan  berupa  wujud  fisik  (tangibles),  kehandalan  (reliability),  daya  tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (empathy) berpengaruh pada kepuasan 
masyarakat.  Pemohon  sebagai masyarakat  yang mengajukan  permohonan  perijinan  IMB 
pasti mempunyai harapan  terhadap kualitas  jasa  tertentu yang mungkin berbeda dengan 
pemberi pelayanan. 
Kualitas  pelayanan  merupakan  salah  satu  fungsi  utama  pemerintah  maka 
pelayanan  tersebut  sudah  seharusnya  dapat  diselenggarakan  secara  berkualitas  oleh 
pemerintah.  Proses  penentuan  suatu  kualitas  pelayanan  yang  diberikan  merupakan 
penilaian dari penerima  jasa berdasarkan sudut pandang dan persepsi pelanggan atas jasa 
pelayanan yang didapatkan (Tjiptono, 2005). 
Kepuasan  konsumen  adalah  tingkat  perasaan  seseorang  setelah  membandingkan 
(kinerja  atau  hasil)  yang  dirasakan  dibandingkan  dengan  harapannya. Konsumen  dapat 
mengalami  salah  satu  dari  tiga  tingkat  kepuasan  umum  yaitu  kalau  kinerja  di  bawah 





Hubungan  tangible  (bukti  fisik)  dengan  kepuasan masyarakat  yaitu  apabila  bukti 
fisik  yang  baik  maka  harapan  konsumen  menjadi  lebih  tinggi  sehingga  jika  persepsi 
konsumen baik maka kepuasan konsumen semakin  tinggi  (Mosahab et al., 2010; Safitri et 
al., 2016; Sivadas & Baker‐Prewitt, 2000; Sureshchandar et al., 2002; Yaqin & Ilfitriah, 2015). 





semakin  tinggi  (Mosahab  et  al.,  2010;  Safitri  et  al.,  2016;  Sivadas  &  Baker‐Prewitt,  2000; 
Yaqin  &  Ilfitriah,  2015).  Jika  persepsi  konsumen  terhadap  kehandalan  buruk  maka 
kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.  
Hubungan  responsiveness  (daya  tanggap)  dengan  kepuasan  konsumen  yaitu  daya 
tanggap  mempunyai  pengaruh  positif  terhadap  kepuasan  konsumen.  Semakin  baik 
persepsi  konsumen  terhadap  daya  tanggap  perusahaan  maka  kepuasan  konsumen  juga 
akan semakin tinggi (Bloemer et al., 1998; Mosahab et al., 2010; Safitri et al., 2016; Yaqin & 
Ilfitriah, 2015).  
Hubungan  assurance  (jaminan)  dengan  kepuasan  konsumen  yaitu  jaminan 
mempunyai  pengaruh  positif  terhadap  kepuasan  konsumen.  Semakin  baik  persepsi 
konsumen  terhadap  jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka  kepuasan konsumen 
juga  akan  semakin  tinggi  (Efendi  &  Lili,  2016;  Hidayat,  2009;  Safitri  et  al.,  2016; 
Sureshchandar et al., 2002).  
Hubungan  empathy  dengan  kepuasan  konsumen  yaitu  kepedulian  mempunyai 












Penelitian  ini  menggunakan  pendekatan  kuantitatif,  populasi  penelitian  adalah 
Pemohon mengajukan permohonan  Izin Mendirikan Bangunan  (IMB) non rumah  tunggal 
di  Dinas  PU  Cipta  Karya  dan  Tata  Ruang  Kota  Surabaya  sebanyak  350  pemohon  pada 
Bulan  Januari  s/d Desember  Tahun  2017.  Jumlah  sampel  dihitung  dengan  rumus  Slovin 
didapatkan  jumlah sampel sebanyak 187 responden. Metode pengambilan sampel dengan 
menggunakan metode Purposive Sampling. Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari 





















































































Tabel  1  menunjukkan  semua  indikator  valid  karena  memiliki  nilai  outer  loading 
diatas 0,50. Maka, indikator‐indikator tersebut dinyatakan valid dalam mengukur variabel 
yang  diukur  serta  memenuhi  validitas  konvergen  (convergent  validity).  Nilai  composite 
reliability  untuk  semua  konstruk/variabel  masing‐masing  memiliki  nilai  yang  lebih 
besar dari 0,70. Dengan demikian konstruk model penelitian yang  terdiri dari bukti  fisik, 




terdiri  dari  bukti  fisik,  kehandalan,  daya  tanggap,  jaminan,  empathy  dan  kepuasan 
masyarakat  telah  reliabel/handal.  Berdasarkan  pengolahan  data  dengan  PLS,  dihasilkan 
nilai  koefisien  determinasi  (R‐square)  sebagai  berikut:  memberikan  nilai  0,2701  untuk 
















Hasil  pengujian  kausalitas  menunjukkan  bukti  fisik  mempengaruhi  kepuasan 
masyarakat  secara  signifikan.  Dengan  hasil  analisis  tersebut  menunjukkan  bahwa  arah 
pengaruh  bukti  fisik  terhadap  kepuasan  masyarakat  adalah  baik.  Jadi,  kepuasan 
masyarakat  terhadap  kualitas  pelayanan  Dinas  PU  Cipta  Karya  dan  Tata  Ruang  Kota 
Surabaya akan semakin menguat dengan adanya persamaan persepsi bukti fisik pelayanan 
yang  baik.  Maka  hipotesis H1  dalam  penelitian  ini  yang menyatakan  bahwa  bukti  fisik 
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat diterima. 
Hasil  pengujian  kausalitas  menunjukkan  kehandalan  mempengaruhi  kepuasan 
masyarakat  secara  signifikan.  Dengan  hasil  analisis  tersebut  menunjukkan  bahwa  arah 
kehandalan mempengaruhi kepuasan masyarakat adalah baik.  Jadi, kepuasan masyarakat 
terhadap kualitas pelayanan Dinas PU Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Surabaya akan 
semakin menguat dengan  adanya  persamaan  persepsi  kehandalan  pelayanan  yang  baik. 
Maka,  hipotesis  H2  dalam  penelitian  ini  yang    menyatakan  bahwa  kehandalan 
mempengaruhi kepuasan masyarakat diterima. 
Hasil  pengujian  kausalitas menunjukkan  daya  tanggap mempengaruhi Kepuasan 
Masyarakat  secara  signifikan.  Dengan  hasil  analisis  tersebut  menunjukkan  bahwa  arah 
daya  tanggap  mempengaruhi  kepuasan  masyarakat  adalah  baik.  Jadi,  kepuasan 
masyarakat  terhadap  kualitas  pelayanan  Dinas  PU  Cipta  Karya  dan  Tata  Ruang  Kota 
Surabaya  akan  semakin  menguat  dengan  adanya  persamaan  persepsi  daya  tanggap 
pelayanan  yang  baik. Maka,  hipotesis H3  dalam  penelitian  ini  yang menyatakan  bahwa 
pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan masyarakat diterima. 
Hasil  pengujian  kausalitas  menunjukkan  jaminan  mempengaruhi  kepuasan 
masyarakat  secara  signifikan.  Dengan  hasil  analisis  tersebut  menunjukkan  bahwa  arah 
jaminan  mempengaruhi  kepuasan  masyarakat  adalah  baik.  Jadi,  kepuasan  masyarakat 
terhadap kualitas pelayanan Dinas PU Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Surabaya akan 
semakin  menguat  dengan  adanya  persamaan  persepsi  jaminan  pelayanan  adalah  baik. 
Maka,  hipotesis  H4  dalam  penelitian  ini  yang  menyatakan  bahwa  jaminan  pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat diterima. 
Hasil  pengujian  kausalitas  menunjukkan  empathy  mempengaruhi  kepuasan 
masyarakat  secara  signifikan.  Dengan  hasil  analisis  tersebut  menunjukkan  bahwa  arah 
empathy  mempengaruhi  kepuasan  masyarakat  adalah  baik.  Jadi,  kepuasan  masyarakat 
terhadap kualitas pelayanan Dinas PU Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Surabaya  akan 





  Hasil penelitian  ini mendukung beberapa penelitian  terdahulu  (Efendi & Lili, 2016; 






fisik  pelayanan  yang  semakin  baik  akan  memberikan  kepuasan  masyarakat  terhadap 
kualitas  pelayanan.    Kehandalan  juga  berpengaruh  positif  dan  signifikan  terhadap 
kepuasan masyarakat, karena kehandalan pelayanan yang semakin baik akan  memberikan 
kepuasan masyarakat  terhadap kualitas pelayanan. Daya  tanggap berpengaruh  signifikan 
terhadap kepuasan masyarakat, karena   daya tanggap pelayanan yang semakin baik akan 
memberikan  kepuasan  masyarakat  terhadap  kualitas  pelayanan.  Jaminan  berpengaruh 
positif  terhadap  kepuasan  masyarakat,  karena  jaminan  pelayanan  yang  diberikan  oleh 
Dinas  PU  Cipta  Karya  dan  Tata  Ruang  Kota  Surabaya  dapat  memberikan  kepuasan 
masyarakat  terutama  mengenai  ketepatan  dan  kecepatan  kualitas  pelayanan.  empathy 
berpengaruh  positif  dan  signifikan  terhadap  kepuasan  masyarakat,  karena  empathy 
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